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 BAB V 
 
 PENUTUP 
 
5.1 Kesimpulan 
Pada penelitian ini yang berjudul Pengaruh Kualitas Layanan, Harga, 
dan Ekuitas Merek terhadap Loyalitas Pelanggan yang Dimediasi Oleh Kepuasan 
Pelanggan Indihome di Surabaya. Berdasarkan analisa yang telah dilakukan baik 
secara deskriptif maupun statistik, maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut:  
1. Kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan 
Indihome di Surabaya. Artinya semakin tinggi tingkat kualitas layanan yang 
diberikan oleh Indihome, maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan 
pelanggan Indihome.  
Sehingga dapat ditarik kesimpulan bahwa hipotesis pertama yang 
menyatakan kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan Indihome di Surabaya diterima.  
2. Harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan Indihome di 
Surabaya. Artinya semakin tinggi tingkat kesesuaian harga yang ditetapkan 
Indihome dengan kualitas produk yang diperoleh, maka semakin tinggi pula 
tingkat kepuasan pelanggan Indihome.  
Sehingga dapat ditarik kesimpulan bahwa hipotesis kedua yang menyatakan 
harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan Indihome di 
Surabaya diterima.  
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3. Ekuitas merek berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan 
Indihome di Surabaya. Artinya, semakin tinggi tingkat ekuitas merek yaitu 
kemampuan mengenali dan mengingat Indihome, maka semakin tinggi pula 
tingkat kepuasan pelanggan Indihome.  
Sehingga dapat ditarik kesimpulan bahwa hipotesis ketiga yang menyatakan 
ekuitas merek berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan 
Indihome di Surabaya diterima.  
4. Kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan 
Indihome di Surabaya. artinya semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan, 
maka semakin tinggi pula tingkat loyalitasnya terhadap Indihome.  
Sehingga dapat ditarik kesimpulan bahwa hipotesis keempat yang 
menyatakan kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan Indihome di Surabaya diterima.  
5. Kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan 
Indihome di Surabaya melalui mediasi kepuasan pelanggan. Artinya semakin 
tinggi kualitas layanan maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan pelanggan 
yang nantinya diharapkan timbul sikap loyal terhadap Indihome.  
Sehingga dapat ditarik kesimpulan bahwa hipotesis kelima yang menyatakan 
kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan 
Indihome di Surabaya melalui mediasi kepuasan pelanggan diterima.  
6. Harga berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan Indihome di 
Surabaya melalui mediasi kepuasan pelanggan. Artinya semakin sesuai harga 
yang ditetapkan dengan kualitas produk serta nilai manfaat yang diperoleh, 
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maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan pelanggan yang nantinya 
diharapkan timbul sikap loyal terhadap Indihome. 
Sehingga dapat ditarik kesimpulan bahwa hipotesis keenam yang menyatakan 
harga berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan Indihome di 
Surabaya melalui mediasi kepuasan pelanggan diterima.  
7. Ekuitas Merek berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan Indihome 
di Surabaya melalui mediasi kepuasan pelanggan. Artinya semakin tinggi 
ekuitas merek maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan pelanggan yang 
nantinya diharapkan timbul sikap loyal terhadap Indihome.  
Sehingga dapat ditarik kesimpulan bahwa hipotesis ketujuh yang menyatakan 
ekuitas merek berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan Indihome 
di Surabaya melalui mediasi kepuasan pelanggan diterima.  
5.2 Keterbatasan Penelitian 
Peneliti menyadari bahwa di dalam penelitian ini masih terdapat 
beberapa keterbatasan, yaitu sebagai berikut:  
1. Dalam pengisian kuesioner terdapat kendala responden yang terburu-buru 
dalam mengisi kuesioner yang diajukan oleh peneliti.  
2. Terdapat beberapa kuesioner dengan maksud yang serupa tetapi tidak dijawab 
secara konsisten oleh responden. 
3. Responden kurang cermat dalam memahami pernyataan yang dimaksud pada 
kuesioner.   
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5.3 Saran  
Berdasarkan kesimpulan dan keterbatasan penelitian yang telah 
diuraikan sebelumnya, maka peneliti dapat memberikan saran-saran yang dapat 
bermanfaat untuk pihak yang terkait sebagai berikut: 
1. Bagi Indihome 
a. Sebaiknya Indihome mengingkatkan Kualitas Layanan khususnya yang 
berkaitan dengan pernyataan kuesioner kode KL03 yaitu “Indihome 
bersedia memberikan jaminan apabila saya merasa dirugikan oleh 
produk”. Pada variabel kualitas layanan, Indihome sebaiknya lebih 
memberikan jaminan (assurance) terhadap pelanggan apabila sering 
mengalami keluhan atau trouble. Hal tersebut penting karena dapat 
mempengaruhi kepuasan pelanggan, serta alasan bagi pelanggan untuk 
tetap loyal terhadap Indihome.  
b. Sebaiknya Indihome meningkatkan kualitas produknya, karena pada 
saat ini kompetitor Indihome semakin meningkat dan mampu menarik 
konsumen baru dengan harga dan kualitas produk yang sesuai. Sebagai 
produk dari BUMN Indihome harus menjaga eksistensi dan image nya 
sebagai provider internet terbaik di benak masyarakat.  
2. Bagi Peneliti Selanjutnya  
a. Diharapkan untuk peneliti selanjutnya lebih cermat dalam memantau 
responden saat mengisi kuesioner agar reponden lebih konsisten dan 
teliti dalam mengisi kuesioner.  
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b. Diharapkan untuk peneliti selanjutnya dapat memberikan penjelasan 
secara jelas terhadap responden, untuk menghindari ketidakpahaman 
responden yang dapat berpengaruh terhadap pengisian kuesioner. 
c. Diharapkan untuk peneliti selanjutnya dapat melakukan konfirmasi 
ulang pernyataan kuesioner kepada responden. 
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